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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Gambaran Umum Objek Penelitian  

1.1.1 Profil Perusahaan 

Alfagift, aplikasi belanja online dari Alfamart, memberikan cara baru dalam melmbelli 

delngan melngintelgrasikan kelunggulan kelanggotaan onlinel dan offlinel delngan lelbih dari 

15.000 toko Alfamart di Indone lsia, melmungkinkan pelngiriman ce lpat dan gratis 

(Alfagift, 2023). Belrikut manfaat bagi pelngguna Alfagift ylang dapat ditelrima olelh 

customelr, ylaitu selbagai belrikut: 

a. Samel Dayl Dellivelryl & Gratis Ongkir 

Jika belrbellanja di Alfagift selbellum pukul 21.00*, produk akan dikirimkan pada hari 

ylang sama dari toko Alfamart SAPA (Siap Antar Pelsanan Anda) telrdelkat. Sellain 

itu, pellanggan melndapatkan pelngiriman gratis seltiap hari.  

b. Melmbelrship Telrintelgrasi 

Selbuah sistelm ylang melmfasilitasi kelgiatan offlinel (pelmbellian di dalam toko). 

Pindai kodel batang anggota di aplikasi atau selbutkan nomor anggota atau nomor 

tellelpon ylang te lrkait delngan akun Alfagift untuk melmbaylar di kasir. Poin bellanja 

akan selcara otomatis dimuat kel akun pe lngguna telrkait. 

c. Keluntungan Melmbelr 

1) A-Poin 

Poin ylang dipelrolelh se llama belrbellanja ylang dapat ditukarkan delngan barang 

gratis, diskon, atau uang tunai. 

2) A-Vouchelr 

Pelnawaran kupon langsung untuk pelmbellian ylang tidak telrmasuk pelnukaran 

poin. 

3) Alfastamp 
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4) Pelmbelli dapat melnukarkan stelmpell digital ylang dipelrolelh dari pelmbellian 

Alfagift di Alfamart seltelmpat untuk melndapatkan hadiah dan pelnawaran 

melnarik. 

5) Alfastar 

Program loylaltyl untuk anggota ylang me lmungkinkan konsumeln melndapatkan 

hadiah langsung atau kupon undian di aplikasi Alfagift seltellah melmbelli produk 

dalam jumlah telrtelntu dalam pelriodel telrtelntu. 

6) Chelck & ELlhangel Point 

Aplikasi dapat mellakukan aktivitas pelnukaran poin dan fitur ylang melmbantu 

melngelcelk poin ylang dimiliki selcara mandiri. 

d. Pelncarian Toko 

Relkomelndasi toko Alfamart telrdelkat disusun belrdasarkan lokasi dalam radius 

maksimal dua kilomeltelr, dan kelmudian diurutkan melnurut radius telrdelkat. 

e. Official Storel 

Pelngguna aplikasi Alfagift dapat melnyleldelrhanakan prosels pelncarian barang pilihan 

melrelka delngan melngikuti akun relsmi belbelrapa bisnis populelr. Sellain itu, delngan 

melnggunakan pelringatan push, pellanggan dapat telrus melngeltahui selmua belrita 

program telrbaru.  

f. Produk & Promo Khusus Alfagift 

Sellain makanan ringan, pulsa, dan barang lainnyla ylang dijual Alfamart, pellanggan 

melmpunylai pilihan untuk melmbelli susu prelmium, popok bayli melrelk atau varian 

telrtelntu, produk selgar, dan pelrlelngkapan kelselhatan ylang dipasok langsung dari 

gudang. Supe lrmarkelt Alfamart. 

g. Katalog Promo Alfamart 

Melmpromosikan kelbutuhan delngan biayla telrjangkau melnjadi lelbih mudah delngan 

belragam katalog promosi belrkellanjutan Alfamart. 

h. Meltodel Pelmbaylaran Le lngkap & Mudah 
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Pelmbelli dapat melnelmukan selmua kelbutuhan delngan harga telrjangkau di brosur 

promosi Alfamart ylang telrseldia di se lluruh lokasinyla. 

i. Relcommelndation ELnginel 

Virgo, dompe lt digital (GoPayl dan ShopelelPayl), akun virtual, kartu pelmbaylaran 

(Visa, Mastelrcard, dan JCB), dan COD adalah belbelrapa cara ylang dapat digunakan 

pellanggan untuk melmbaylar  

 

1.1.2 Visi dan Misi Perusahaan 

a. Visi Pelrusahaan 

Delngan fokus untuk melmbelrdaylakan usaha kelcil, melmelnuhi kelbutuhan dan 

harapan pellanggan, selrta mampu belrsaing di selluruh dunia, dan ingin melnjadi 

jaringan distribusi ritell belsar ylang dimiliki olelh selluruh masylarakat.  

b. Misi Pelrusahaan  

1) YLang pelrtama dan pelrtama, melnyleldiakan barang dan jasa belrkualitas 

tinggi alhasil klieln dan konsumeln selnang. 

2) Pelrtahankan standar pelrilaku dan eltika ylang tinggi dalam selgala hal 

ylang dilakukan, dan belrusahalah untuk melnjadi ylang telrbaik dalam apa 

ylang dilakukan. 

3) Keltiga, melnumbuhkan sikap wirausaha dan jaringan relkanan usaha 

untuk ikut melmbangun bangsa. 

4) Melmbangun organisasi global ylang dapat diandalkan, kuat, dan 

belrkelmbang delngan cara ylang melnguntungkan selmua pihak ylang 

telrlibat (klieln, velndor, pelkelrja, invelstor, dan komunitas pada umumnyla) 

(Alfamart, 2023). 
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1.1.3 Logo Perusahaan 

a. Logo Alfamart  

 

 

 

 

Gambar 1.1 Logo Alfamart 

Sumbelr : Alfamart, 2023 

b. Logo Alfagift 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Logo Alfamart 

Sumbelr : Alfamart, 2023 

 

1.1.4 Sejarah Alfamart dan Alfagift  

a. 1989 

Didirikan olelh Djoko Susanto dan kelluarganyla, PT HM Sampoelrna Tbk 

melngakuisisi mayloritas saham. musim gugur tahun 1989 itu.  

b. 2002 

Seltellah melmborong 141 toko minimart Alfa, be lrganti nama melnjadi Alfamart. 

c. 2009  

1) Pelrtama, IPO di Bursa ELfelk Jakarta. 

2) Mulai belrjualan di Bali. 

3) Le lbih dari 3.300 lokasi kini belropelrasi  

d. 2012 
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1) Pelrtama, pelnawaran umum telrbatas ylang tidak melmbelrikan hak 

melmelsan elfelk telrlelbih dahulu. 

2) PT Sumbelr Indah Lelstari, anak pelrusahaan ylang dimiliki selpelnuhnyla, 

belrgelrak dalam pelrdagangan ritell kosmeltik. 

3) Keltiga, melnjangkau pasar Meldan  

e. 2013 

1) Pelmbellian lelbih banylak saham PT Midi Utama Indonelsia Tbk. 

2) Pelnurunan nilai nominal Rp100 melnjadi Rp10 pelr saham. 

3) Alfamart Ritell Asia Ptel. Ltd dibelntuk selbagai anak pelrusahaan. Ltd 

(kelpelmilikan saham selbanylak 100%). 

4) Melnjangkau pasar Banjarmasin, Jambi, dan Pelkanbaru 

5) Lelbih dari 8.500 outlelt belrfungsi.  

f. 2014 

1) Usaha patungan mellalui anak pelrusahaan Alfamart Reltail Asia Ptel. Ltd., 

melndirikan Alfamart Trading Philippinels Inc. ylang belrkeldudukan di 

Filipina. 

2) Keldua, melmbobol pasar di Filipina. 

3) Tahap pelrtama pelnawaran umum obligasi belrkellanjutan Sumbelr 

Alfaria Trijayla. 

4) Pelnawaran Umum Telrbatas atas Saham Tanpa Kelpelmilikan Hak 

Melmelsan ELfelk Telrlelbih Dahulu. 

5) Melningkatkan kelpelmilikan kelselluruhan melnjadi 86,72% mellalui 

akuisisi saham MIDI. 

6) Kelelnam, melrambah pasar Pontianak dan Manado. 

7) Telrdapat lelbih dari 9.800 gelrai ylang kini be lropelrasi.  

g. 2015 

1) PT Sumbelr Trijayla Lelstari didirikan. 
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2) Saham ylang ditawarkan dalam pelnawaran umum telrbatas ylang tidak 

melmbelrikan hak melmelsan elfelk te lrlelbih dahulu. 

3) Pelnawaran Umum Belrkellanjutan (SPO) tahap keldua olelh Sumbelr 

Alfaria Trijayla. 

4) Melnelmbus pasar Batam. 

5) Le lbih dari 11.000 gelrai kini belropelrasi.  

h. 2016 

1) Le lbih dari 12.000 gelrai kini tellah belropelrasi. 

2) YLang keldua adalah delbut AlfaMind, toko virtual pelrtama di Indonelsi. 

i. 2017 

1) Pelnawaran Umum Belrkellanjutan Obligasi II Sumbelr Alfaria Trijayla 

Tahap I ylang dilaksanakan pada tahun 2017. 

2) telrdapat lelbih dari 13.500 gelrai ylang saat ini belropelrasi.  

j. 2019 

1) Pelrtama, 20 tahun elkspansi Alfamart di Indonelsia. 

2) Telrdapat lelbih dari 14.300 gelrai ylang kini be lropelrasi. 

3) Pelluncuran Alfagift; Alfagift adalah aplikasi Alfamart ylang melmbuat 

pellanggan sellalu melngeltahui pelnjualan dan pelnawaran elksklusif 

delngan pelmbellian dalam aplikasi. 

4) Akuisisi PT Global Loylaltyl Indonelsia (delngan kelpelmilikan 75%). 

5) Tiga gudang ylang mellaylani tujuh ratus lima puluh lelbih toko di Filipina.  

k. 2021 

1) Kontribusi modal PT Midi Utama Indonelsia Tbk melningkat cukup 

belsar hingga me lncapai 89,43%. 

2) 16.492 lokasi ritell dibuka untuk usaha. 

3) Melluncurkan 22 toko di Papua, selbuah pintu masuk pasar baru. 

4) 1,945 Toko SAPA (Kami Dapat Selgelra Melngirimkan Pelsanan Anda). 

5) Ada lelbih dari 1.200 toko di Filipina (Alfamart, 2023). 
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1.2.  Latar Belakang Penelitian 

Di elra Relvolusi Industryl 4.0 selpelrti saat ini, selgala selsuatu dapat delngan mudah 

dilakukan delngan bantuan telknologi. Kelmajuan telknologi melmiliki banylak manfaat 

untuk selgala bidang kelhidupan telrutama pada bidang elkonomi. Olelh karelna itu, 

pelrusahaan dituntut untuk dapat melnciptakan pelluang bisnis ylang belrbasis ellelktronik 

seliring delngan pelrkelmbangan pelnggunaan intelrnelt ylang selmakin melningkat dari tahun 

kel tahun. Belrikut adalah informasi melngelnai Data Pelngguna Inte lrnelt di Dunia Tahun 

2023 : 

 

Gambar 1.3 Data Pengguna Internet di Dunia Tahun 2023 

Sumbelr : Statista, 2023 

 

Jumlah orang ylang melnggunakan intelrnelt akan melncapai 5 miliar pada tahun 

2023, melnurut Data Statista. Dibandingkan delngan nelgara-nelgara di Afrika dan Timur 

Telngah, Asia Telnggara melmiliki total 1,24 miliar pelngguna intelrnelt. Delngan 1,05 
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miliar orang, atau 75% dari selluruh pelnduduknyla, melnggunakan intelrnelt, Tiongkok 

mellampaui nelgara-ne lgara lain dalam hal populasi pelngguna intelrnelt. Rata-rata 

pelngguna intelrnelt di Tiongkok melnghabiskan 6 jam 25 melnit onlinel seltiap hari. 

Delngan 692 juta pelngguna, India melnelmpati posisi keldua. Posisi keltiga ditelmpati 

Amelrika Selrikat, delngan 311,3 juta pelngguna, seltelngah dari total pelngguna di India. 

Pada saat ylang sama, delngan 212,9 juta pelngguna, Indonelsia adalah nelgara kelelmpat 

delngan jumlah pelnduduk onlinel telrbanylak. Belrdasarkan data BPS, dipelrkirakan 

telrdapat 275 juta orang ylang melnggunakan intelrnelt pada tahun 2022, alhasil dapat 

dikatakan bahwa 77% pelnduduk nelgara ini tellah melnggunakan intelrnelt (Statista, 

2023). Gambar 1.2 melnunjukkan pelrkelmbangan pelngguna intelrnelt di Indonelsia.  

 

Gambar 1.4 Data Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2012-2023 

Sumbelr : Data Indonelsia, 2023 

 

Pada bulan Januari 2023, jumlah pelngguna intelrnelt di Indonelsia melncapai 

212,9 juta orang, se lpelrti telrlihat pada Gambar 1.4. Hal ini melnandakan hampir 77% 
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3,85% dibandingkan tahun selbellumnyla dalam jumlah pelngguna intelrnelt pada bulan 
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data melnampilkan rata-rata masylarakat Indonelsia melnghabiskan 7 jam 42 melnit seltiap 

hari untuk onlinel. Selbaliknyla, me lnurut Data Indonelsia (2023), hampir selluruh 

pelngguna intelrnelt Indonelsia sudah melnggunakan smartphonel untuk melngaksels 

intelrnelt. Salah satu industri ylang be lrmunculan untuk melmanfaatkan laylanan belrbasis 

intelrnelt adalah el-commelrcel ylang belrkelmbang dalam belbelrapa tahun telrakhir. Keltika 

masylarakat melnggunakan belrbagai belntuk meldia dan gadgelt ylang telrhubung delngan 

intelrnelt untuk mellakukan transaksi komelrsial, hal ini diselbut delngan pelrdagangan 

ellelktronik. 

Dalam belbelrapa tahun telrakhir, khususnyla di telngah tingginyla dampak 

pandelmi COVID-19 telrhadap selktor pelrjalanan, platform el-commelrce l melngalami 

pelningkatan pelsat dalam aktivitas pelmbellian onlinel di Indonelsia. Salah satu nelgara 

delngan pasar pelmbellian onlinel telrbelsar pada tahun 2022, melnurut studi firma riselt dari 

data.ai Indonelsia. Sellama 12 bulan telrakhir, pelmbellian onlinel di Indonelsia melncatat 

seltidaknyla 6,6 miliar jam. Pada tahun 2023, masylarakat Indonelsia melmilih data 

platform el-commelrcel belrikut ini.   

 

Gambar 1.5 Data Platform E-commerce Pilihan Masyarakat Indonesia pada 

Tahun 2022 

Sumbelr : Statista, 2022 
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Laporan surveli Jakpat melngelnai treln el-commelrcel Indonelsia tahun 2022 

disajikan pada Gambar 1.5. Selbanylak 1.420 orang dari selluruh Indonelsia disurveli. 

Pelmbellian onlinel selpanjang paruh pelrtama tahun 2022 melnjadi kritelria utama 

relspondeln. Belrdasarkan studi ini, Shopelel melngungguli tujuh situs el-commelrce l 

lainnyla. Selbagai top Pelrformelr, Shopelel melmpelrolelh pelrselntasel selbanylak 77%. Jika 

dibandingkan delngan telmuan surveli pada kuartal selbellumnyla, hasil surveli ini 

melnunjukkan pelningkatan selbanylak 3%. Tokopeldia belrada di posisi keldua di antara 

platform el-commelrcel Indonelsia. Tokopeldia telrpilih selbagai platform el-commelrce l 

favorit olelh 39% total re lspondeln. Namun, Lazada mampu melnelmpati posisi keltiga di 

antara situs el-comme lrcel telrpopulelr di kalangan relspondeln. Lazada melmpelrolelh 

kelnaikan selbanylak 25% pada posisi ini, seldikit lelbih relndah dibandingkan kuartal 

selbellumnyla. Disusul de lngan proporsi 9%, Bukalapak melne lmpati posisi 4. Disusul 

Alfagift dan Blibli ylang sama-sama melmpelrolelh 7%, dan telrakhir Klik Indomarelt dan 

JD.ID ylang sama-sama melmpelrolelh 5% mellelngkapi posisi selpuluh belsar (Statista, 

2023). 

 Jika dilihat belrdasarkan platform el-commelrce l, ada belbelrapa pe lrusahaan di 

Indonelsia ylang melmiliki inovasi belrfokus pada jaringan minimarkelt belrskala nasional 

ylaitu Alfagift dari Alfamart dan KlikIndomarelt dari Indomarelt. Belrikut adalah 

pelrselntasel pelngguna Alfagift vs Klik Indomarelt ylang melrupakan el-commelrcel jaringan 

minimarkelt belrskala nasional di Indonelsia. 

 

Gambar 1.6 Persentase Pengguna Alfagift & KlikIndomaret Tahun 2023 

Sumbelr : Olahan Data Pelnulis, 2023 
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Gambar 1.6 melnampilkan ylaitu pelrselntasel pelngguna Alfagift belrada di ranking 

pelrtama selbanylak 72% seldangkan KlikIndomarelt hanyla di angka 28%. Belrdasarkan 

total unduhan di Googlel Playl Storel dan Apps Storel di Tahun 2023, Alfagift sudah 

diunduh selbanylak lelbih dari 13 juta pelngguna seldangkan KlikIndomarelt selbanylak 5 

juta pelngguna. Hal ini dapat diartikan bahwa masylarakat di Indonelsia lelbih melmilih 

Alfagift dibandingkan delngan KlikIndomarelt. Jaringan waralaba Alfamart ylang 

melliputi Alfagift, Lawson, Alfamidi, dan Alfa ELxprelss hadir selcara luas dan telrmasuk 

dalam tiga belsar aplikasi el-commelrcel ylang paling banylak diunduh pada tahun 2023 

(CNBC Indonesia, 2023). Sellain itu, hasil surveli Jakpat ylang dilakukan pada tahun 

2022 melnunjukkan bahwa hanyla 13,65% dari 2.000 orang ylang disurveli di selluruh 

Indonelsia ylang biasa bellanja kelbutuhan rumah tangga bulanan selcara onlinel atau 

mellalui laylanan el-commelrcel; dari kellompok ini, mayloritas 21,98% melnggunakan 

aplikasi Alfagift, ylang melnduduki pelringkat 1 selbagai aplikasi bellanja pilihan melrelka 

(Katadata Media Network, 2022). 

 

Gambar 1.7 Data Penjualan Alfamart dalam 5 Tahun Terakhir 

Sumbelr : (Laporan Keuangan Alfamart, 2023) 
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Pada Gambar 1.7 melnampilkan data pelndapatan pelnjualan alfamart dalam 5 

tahun telrakhir ce lndelrung naik namun tidak signifikan. Jika dilihat belrdasarkan % laba 

telrhadap pelnjualan/salels, dalam 5 tahun telrakhir melnunjukkan kelnaikan ylang stagnan, 

dimana hanyla di tahun 2020, % laba telrhadap pelnjualan/salels melnurun dibandingkan 

delngan tahun selbellumnyla.  

 

Gambar 1.8 Bounce Rate & Total Visit Alfagift 

Sumbelr : Selmrush.com, 2023 

 

Pada Gambar 1.8, melnunjukkan bahwa angka Bouncel Ratel Alfagift dalam 6 
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antara 41% dan 55%, dan Bouncel Ratel idelal belrada di antara 26% dan 40% (Semrush, 

2022). 

 

Gambar 1.9 Rate Aplikasi Alfagift dan KlikIndomaret 

Sumbelr : Apps Storel, 2023 

 

Pada Gambar 1.9 dapat dilihat bahwa rating Alfagift tidak jauh lelbih baik 

dibandingkan delngan KlikIndomarelt, Alfagift melmiliki rating 4.0 seldangkan 

KlikIndomarelt lelbih unggul ylaitu 4.1 di Apps Storel. Melskipun Alfagift telrmasuk 

dalam jeljelran Top 3 aplikasi ylang banylak diunduh olelh masylarakat, namun pada 

kelnylataannyla rating Alfagift tidak jauh le lbih baik dibandingkan delngan compeltitor 

seljelnisnyla ylang melmiliki total pelngguna selpelrtiga darinyla. Belbelrapa kelluhan ylang 

dialami olelh pelngguna Alfagift ylaitu melnylangkut keltidakpuasan pelngguna telrhadap 

laylanan ylang dibelrikan selpelrti waktu pe lngantaran ylang lama, stock barang pada 

aplikasi ylang tidak telr-updatel, fitur aplikasi ylang buruk, pelsanan pada aplikasi susah 

untuk di-tracking, gagal ordelr melngakibatkan relfund dana ylang lama dan lain-lain. 

Belrikut Tabell 1.1 ylang melrupakan  rangkuman belbelrapa kelluhan pelngguna aplikasi 

Alfagift. 

Tabel 1.1 Keluhan Pengguna Aplikasi Alfagift di Indonesia 

No Keluhan Pengguna Rating pada 

Aplikasi 

E-Commerce Rate

4.0

4.1
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1 Seltellah diupdatel malah makin buruk, fitur pelncarian 

tidak belrfungsi (forcel closel), ordelr barang sellalu 

gagal, rugi sudah diupdatel 

2022 - Unnameld 

 

 

2.0 

2 Tolong updatel untuk stock ylang di Toko sama di 

aplikasi, hari ini sayla transaksi tapi waktu di kasir 

bilang stock kosong, padahal status siap ambil, ylang 

belnar ylang mana ? Aplikasi apa toko ? 

25 Jul 2023 - DiqylaGod 

 

 

1.0 

3 Ordelran tidak bisa ditrack dan tidak sampai-sampai, 

pelnipuan 

2022 

 

1.0 

4 Di Parel-parel, 2x ordelr tidak pelrnah diantarkan. 

Pelnipuan 

2022 - ELka 

 

1.0 

5 Sayla minta Pelngelmbalian dana masih bellum pulih 

juga 

4 Jul 2023- Unameld 

 

1.0 

6 Selbelnarnyla aplikasinyla sangat melmbantu dan fre le l 

ongkir, ylang melmbuat sayla kelcelwa karylawannyla, 2x 

sayla ordelr pasti ada salah satu produk ylang tidak ada 

dan alasannyla habis, mau dikirim hari belrikutnyla 

tapi tidak ada kabar, elntah karylawannyla ylang nakal 

atau apa 

2022 – Cut Anita 

 

 

1.0 

7 Sayla sudah 2 jam melnunggu bahkan sudah te llpon 

tokonyla tapi tidak ada ylang angkat. Supelr paylah, 

 

 

1.0 
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uang sayla hilang gituu aja karelna ordelran tidak bisa 

dicancell. Melrchant sampah. 

2022 - victngell 

8 Aplikasi masih selring timel out, ngellag juga. Plelasel, 

this issuel should bel an elasyl fix to ylour delvellope lrs 

2022 – tods99 

 

 

 

1.0 

9 Mau daftar aplikasi aja susah ngellelbihin pinjaman 

utang Bank, nunggu kode l velrifikasi sampel se lminggu 

nggak juga dikirim 

20 Juli 2023 - Kelpelt 

 

 

1.0 

10 Masih bellum telrlalu nylaman delngan aplikasinyla, 

harusnyla ada filtelr untuk produk ylang promo 

misalnyla bisa difiltelr untuk produk shampoo, miel 

instant, dll. Untuk ordelran masih suka ngelbug jadi 2x 

ordelr padahal Cuma selkali, kelmudian pas se llelsai 

ordelr dan diklik pelsanan sudah ditelrima masih status 

tracking-nyla on going, kurir Alfamart juga bellum 

melmadai mungkin karelna seldikit kurir jadi 

pelngiriman jadi lama. 

2022 – Delnisa Ayluni 

 

 

 

2.0 

Sumbelr : Olahan Data Pelnulis, 2023 

 

Pada Tabell 1.1 melnjellaskan telrkait kelluhan laylanan ylang dibelrikan olelh 

Alfagift dan keltidakpuasan telrhadap kualitas laylanannyla (Apps Storel, 2023). Belbelrapa 

masalah ylang dikelluhkan olelh customelr melmang elrat kaitannyla delngan kualitas 

laylanan selpelrti casel di Tabell 1.1. Kelbelrhasilan aplikasi digital belrgantung pada 

kualitas situs welb atau aplikasinyla, khususnyla kualitas pellatihan dan laylanan 

ellelktronik, ylang pada gilirannyla melmelngaruhi kelpuasan pellanggan. Taktik lain ylang 
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mungkin melmpe lngaruhi kelpuasan pellanggan adalah kelpelrcaylaan ellelktronik, sellain 

kualitas laylanan ellelktronik. Pellanggan mungkin melngatakan bahwa laylanan ellelktronik 

belrkualitas tinggi keltika melrelka ylakin telrhadapnyla.   

 Kelpuasan konsumeln saat belrtransaksi melnggunakan welb/aplikasi sangat elrat 

kaitannyla delngan kualitas pellaylanan ylang baik alhasil customelr akan melmutuskan 

pilihannyla alhasil ada kelmungkinan untuk mellakukan pelmbelliaan ulang/loylal 

customelr. Sellain itu, hal telrselbut juga akan melnciptakan el- trust dan pelrceliveld valuel 

telrkait selrvicels ylang tellah dirasakan se lbagai hasil dari kelpuasan konsumeln. Customelr 

pelrceliveld valuel akan melnjadi pelmicu utama dalam improvelme lnt dan melmpelrtahankan 

basis kelpuasan pellanggan, karelna melmiliki pelngaruh pelnting dalam melngakuisisi dan 

melmpelrtahankan konsumeln agar teltap loylal. Pelrceliveld valuel dapat melngelnali 

selbelrapa be lsar konsumeln melmbutuhkan dan melnelrima manfaat dari suatu produk, 

nilai suatu laylanan, nilai karylawan dan nilai suatu melrelk atau brand imagel.  

Untuk melmbuktikan agar studi ini kuat maka pelnulis mellakukan wawancara 

dan pelnylelbaran pra-kuelsionelr kelpada 30 relspondeln, delngan kritelria relspondeln : 

1. Belrdasarkan jelnis kellamin delngan total wanita 20 (67%) dan laki-laki 10 

(33%). Usia relspondeln 17-25 tahun total 15 (50%), usia 26-34 tahun total 10 

(33%) dan usia 35-43 total 5 (17%). 

2. Pelngguna Aplikasi Alfagift dan pelrnah mellakukan transaksi minimal dua kali 

atau lelbih mellalui aplikasi Alfagift. 

Tabel 1.2 

Hasil Pra-Kuesioner Pendahuluan Mengenai E-Service Quality pada Alfagift 

Variabel Dimensi Item Pernyataan Penelitian 
 

YA 

 

TIDAK 

EL-Selrvicel 

qualityl 

Selcurityl 

(Kelamanan) 

Pelrasaan aman selhingga belrseldia 

melmbelrikan informasi pribadi untuk 

seltiap pelmbellian di aplikasi Alfagift. 

80% 20% 
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(Rubab 

Ashiq, 2023) 

 

Pelrasaan aman karelna Alfagift 

melnjaga privasi pe lngguna aplikasinyla 
60% 40% 

Pelrasaan aman keltika melnylellelsaikan 

transaksi pada aplikasi Alfagift. 
60% 40% 

Relliabilityl 

(Kelandalan) 

Alfagift melnyleldiakan informasi ylang 

belrguna pada aplikasinyla. 
60% 40% 

Informasi ylang telrseldia pada aplikasi 

Alfagift dipelrbarui selcara belrkala. 
50% 50% 

Alfagift melnyle ldiakan informasi 

produk dan jasa telrmasuk prosels 

pelmbellian dan prose ls pelngelmbalian 

pada aplikasinyla. 

60% 40% 

Convelnielncel 

(Kelnylamanan) 

Aplikasi Alfagift melmpelrmudah dalam 

melncari apa ylang sayla butuhkan 
80% 20% 

Aplikasi Alfagift dapat diaksels kapan 

saja di lokasi mana saja. 
80% 20% 

Transaksi pada aplikasi Alfagift dapat 

disellelsaikan delngan mudah. 
60% 40% 

Relsponsivelne lss 

(Celpat 

Tanggap) 

Di Alfagift, pelngguna dapat 

melmpelrolelh informasi spelsifik telrkait 

apa ylang me lrelka butuhkan. 

60% 40% 

 

Customelr Selrvicel pada fitur chatting 

Alfagift ce lpat melrelspons kelluhan 

pelnggunanyla. 

40% 60% 

Jika transaksi pelngguna belrmasalah, 

ada itikad baik dari Alfagift untuk 

melnylellelsaikannyla. (contoh : 

40% 60% 
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keltidakselsuaian ylang dipelsan delngan 

ylang diantar) 

Sumbelr: Hasil Pelngellolaan Pra- Kuelsionelr, 2024 

 

Telmuan pra-kuelsionelr ylang dikirimkan kelpada tiga puluh relspondeln 

melngungkapkan be lbelrapa pelrmasalahan, antara lain: 

a. Pada dimelnsi selcurityl (kelamanan), selbanylak 80% relsponde ln melnylatakan 

bahwa melre lka melrasa aman selhingga belrseldia melmbelrikan informasi pribadi 

untuk seltiap pelmbellian pada aplikasi Alfagift. Hal telrselbut belrhubungan 

delngan data pribadi konsumeln selpelrti, alamat lelngkap dan nomor tellelpon ylang 

digunakan untuk pelngiriman. Sellanjutnyla, selbanylak 60% relspondeln 

melngungkapkan bahwa melrelka melrasa aman karelna Alfagift melnjaga privasi 

pelngguna dan  melrasa aman keltika melnylellelsaikan transaksi pada aplikasi 

Alfagift. Namun selbanylak 40% relspondeln tidak melnylatakan de lmikian, 

relspondeln melrasa kurang aman dan telrlindungi dikarelnakan konsumeln banylak 

dihubungi olelh nomor belrbelda-belda keltika mellakukan transaksi di aplikasi 

Alfagift, hal telrselbut dapat melnimbulkan kelkhawatiran akan privacyl nomor 

tellelpon melre lka. 

b. Pada dimelnsi relliabilityl (kelandalan), 60% relspondeln seltuju bahwa Alfagift 

melnyleldiakan informasi ylang belrguna pada aplikasi dan melnyleldiakan informasi 

telntang produk dan jasa telrmasuk harga, delskripsi ylang melndeltail selrta 

instruksi prosels pe lmbellian dan prosels pelngelmbalian pada aplikasinyla. Namun, 

selbanylak 40% relsponde ln melnylatakan tidak delmikian. Melrelka melnganggap 

bahwa fitur aplikasi Alfagift kurang melmadai, selpelrti tidak adanyla fitur 

tracking pelmbellian ylang telr-updatel dan prosels pelngelmbalian barang selhingga 

melngakibatkan relfund dana ylang lama. Sellanjutnyla, 50% re lspondeln tidak 

seltuju bahwa informasi ylang telrseldia pada aplikasi Alfagift diorganisasi delngan 

baik, akurat dan dipelrbarui selcara belrkala. Hal telrselbut dibuktikan delngan 



19 

 

 

selring telrjadinyla keltidakselsuaian produk ylang ada diaplikasi delngan ylang di 

storel, selhingga melngakibatkan barang tidak sampai kel konsumeln.  

c. Pada dimelnsi convelnielncel (kelnylamanan), selbanylak 80% relspondeln selpakat 

bahwa Aplikasi Alfagift melmpelrmudah pelngguna selsuai dan diaksels kapan 

saja di lokasi mana saja. Sellanjutnyla, selbanylak 40% relspondeln tidak seltuju jika 

transaksi pada aplikasi Alfagift dapat disellelsaikan delngan mudah. Hal telrselbut 

dikarelnakan belbelrapa issuels selpelrti prosels pelngantaran olelh kurir celndelrung 

lama dan tidak selsuai delngan opsi jadwal pelngantaran ylang dipilih konsumeln, 

sylstelm antrelan ylang tidak diselsuaikan delngan jumlah kurir, dan masih banylak 

kelndala aplikasi lainnyla selpelrti elrror aplikasi, gagal login & paylmelnt, fitur pada 

pelncarian produk tidak ditelmukan (not found), dll. 

d. Pada dimelnsi relsponsivelnelss (celpat tanggap), selbanylak 60% relspondeln 

melnylatakan bahwa te lrdapat fitur filtrasi ylang diseldiakan Alfagift agar 

pelngguna aplikasinyla dapat melmpelrolelh informasi spelsifik telrkait apa ylang 

melrelka butuhkan. Namun, selbanylak 40% relspondeln tidak seltuju delngan 

pelrnylataan telrselbut dikarelnakan belbelrapa diantara melrelka melndapati fitur 

pada pe lncarian produk Alfagift tidak ditelmukan (not found) ylang 

melngakibatkan prosels loading ylang lama. Sellain itu, pelngkatelgorian produk di 

aplikasi Alfagift juga dianggap kurang melmudahkan konsumeln. Sellanjutnyla, 

selbanylak 60% relspondeln melnylatakan tidak seltuju telrkait fitur chatting 

customelr selrvicel Alfagift ylang siap dan siaga melrelspons kelluhan pelngguna dan 

tidak seltuju delngan pelrnylataan telrkait adanyla itikad pelnylellelsaian masalah 

apabila telrjadi gangguan transaksi. Banylak relspondeln melngelluhkan telrkait 

slow relsponsel CS Alfagift keltika ada pelngaduan laylanan, selpe lrti relfund dana, 

elrror aplikasi, tidak melnelrima kodel OTP selhingga tidak bisa login aplikasi, 

cancell ordelr-an, dll.  
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Tabel 1.3 

Hasil Pra-Kuesioner Pendahuluan Mengenai E-Trust pada Alfagift 

Variabe ll Ite lm Pelrtanylaan YLA TIDAK 

EL-Trust 

 (Rubab 

Ashiq, 

2023) 

Kelylakinan bahwa Alfagift tidak akan melnylalahgunakan 

informasi pribadi pelngguna aplikasinyla. 
60% 40% 

Kelylakinan bahwa aplikasi Alfagift dapat dipelrcayla. 67% 33% 

Kelylakinan bahwa aplikasi Alfagift dapat diandalkan. 50% 50% 

Sumbelr: Hasil Pelngellolaan Pra-Kuelsionelr, 2024 

 

Telmuan pra-kuelsionelr ylang dikirimkan kelpada tiga puluh relspondeln 

melngungkapkan be lbelrapa pelrmasalahan, antara lain: 

a. Pada variabell el-trust, selbanylak 60% relspondeln se lpakat bahwa aplikasi Alfagift 

tidak akan melnylalahgunakan informasi pribadi pelngguna aplikasinyla, namun 

selbanylak 40% tidak melnylatakan de lmikian. Dikarelnakan, relspondeln 

melnylatakan melrelka kurang melrasa aman melnggunakan laylanan Alfagift 

dikarelnakan banylaknyla staff Alfagift ylang melnghubungi konsumeln delngan 

nomor ylang belrbelda-belda untuk konfirmasi ordelran ylang sudah masuk, 

infromasi pelnge lmasan ordelran & prosels pelngiriman ylang akan dilakukan, dan 

informasi pelsanan tiba. Melrelka melnganggap hal telrselbut kurang melnjaga 

privacyl customelr. 

b. Sellanjutnyla, selbanylak 67% relspondeln seltuju bahwa aplikasi Alfagift dapat 

dipelrcayla dan selbanylak 33% tidak melnylatakan delmikian. Relspondeln 

melnganggap aplikasi Alfagift kurang dapat dipelrcayla, dikarelnakan belbelrapa 

hal selpelrti; keltidakselsuaiaan stock barang ylang ada di aplikasi, prosels relfund 
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dana ylang lama, keltidakselsuaian jadwal pelngantaran ordelran ylang dipilih 

relspondeln di aplikasi de lngan relalita pelngantaran. 

c. Kelmudian, selbanylak 50% relspondeln tidak seltuju bahwa aplikasi Alfagift dapat 

diandalkan, dikarelnakan fitur pada aplikasi bellum selsuai delngan harapan 

konsumeln selpelrti masih selringkali telrjadi gangguan saat belrtransaksi selpelrti 

kodel velrifikasi/OTP tidak dikirimkan, timel out/gagal login, tidak bisa tracking 

ordelr, transaksi tidak bisa dicancell apabila ingin melngubah ordelran, dll. 

 

Tabel 1.4 

Hasil Pra-Kuesioner Pendahuluan Mengenai Perceived Value pada Alfagift 

Variabe ll Ite lm Pelrtanylaan YLA TIDAK 

Pelrceliveld 

Valuel 

(Md. Uzir 

Hossain, 

2021) 

 

Pelrasaan bahwa jasa pelngiriman ylang difasilitasi aplikasi 

Alfagift belrkualitas. 
33% 67% 

Pelrasaan telnang keltika melnelrima jasa pelngiriman dari 

Alfagift. 
60% 40% 

Pelrasaan selnang keltika melnelrima produk ylang dikirimkan 

olelh Alfagift. 
60% 40% 

Pelrasaan ylakin dan pasti keltika melnelrima produk dari jasa 

pelngiriman ylang difasilitasi olelh aplikasi Alfagift. 
67% 33% 

Sumbelr: Hasil Pelngellolaan Pra-Kuelsionelr, 2024 

 

Telmuan pra-kuelsionelr ylang dikirimkan kelpada tiga puluh relspondeln 

melngungkapkan be lbelrapa pelrmasalahan, antara lain: 

a. Pada variable l pelrcelive ld valuel, 67% relspondeln tidak seltuju bahwa jasa 

pelngiriman ylang difasilitasi aplikasi Alfagift belrkualitas, dikarelnakan masih 

banylak hal ylang pelrlu dipelrbaiki telrkait pellaylanan pelngiriman Alfagift selpelrti 

keltidakselsuaian jadwal pelngantaran delngan opsi ylang dipilih konsumeln, 

informasi ylang dibelrikan staff telrkait stock/barang ylang tidak selsuai delngan 
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aplikasi, keltelrseldiaan jumlah kurir delngan antrelan ordelran ylang 

melngakibatkan pe lngiriman lama. 

b. Selbanylak 60% relspondeln melnyleltujui bahwa melrelka melrasa telnang melnelrima 

pellaylanan pelngiriman Alfagift dan melrasa selnang keltika melnelrima produk 

ylang dikirimkan olelh Alfagift. Namun, selbanylak 40% relspondeln tidak 

melnylatakan delmikian, dikarelnakan issuels belbelrapa hal selpelrti pelngiriman 

Alfagift ylang sangat lama, kelsalahan pelngiriman barang dan tidak adanyla 

keltelrseldiaan stock ylang melnylelbabkan barang tidak jadi diantar.  

c.  Selbanylak 67% relspondeln melrasa ylakin dan pasti keltika melnelrima produk dari 

jasa pelngiriman ylang difasilitasi olelh aplikasi Alfagift. Namun mayloritas 

relspondeln belrharap agar kelamaan & privacy l nomor tellelpon melrelka telrjaga 

melskipun melrelka dihubungi delngan banylak nomor belrbelda keltika mellakukan 

transaksi di Alfagift. 

Tabel 1.5 

Hasil Pra-Kuesioner Pendahuluan Mengenai Customer Satisfaction pada Alfagift 

Variabe ll Ite lm Pelrtanylaan YLA TIDAK 

Customelr 

Satisfaction 

(Rubab 

Ashiq, 

2023) 

Kelylakinan bahwa belrbellanja pada aplikasi Alfagift akan 

melmuaskan. 
60% 40% 

Pelrasaan puas delngan kelputusan untuk belrbellanja pada 

aplikasi Alfagift. 
57% 43% 

Kelselluruhan pelngalaman belrbellanja pada aplikasi Alfagift 

sangat melmuaskan. 
60% 40% 

Sumbelr: Hasil Pelngellolaan Pra-Kuelsionelr, 2024 

Belrikut hasil dari pelnylelbaran kuelsionelr kelpada tiga puluh relspondeln telrdapat 

belbelrapa masalah ylaitu : 

a. Pada variabell customelr satisfaction, selbanylak 60% relspondeln melnylatakan 

bahwa belrbellanja pada aplikasi Alfagift akan melmuaskan. Melrelka belrasumsi 

bahwa belrbellanja di Alfagift telntu akan melmudahkan konsumeln dikarelnakan 

Alfagift melrupakan jasa milik Toko Ritell Alfamart belsar ylang telrselbar dimana-

mana, dan telntu melngeldelpankan kelpuasan konsumeln. 
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b. Sellanjutnyla, se lbanylak 57% relspondeln melnylatakan melrelka puas delngan 

kelputusan untuk belrbellanja pada aplikasi Alfagift, namun selbanylak 43% tidak 

melrasa puas. Sellain itu, selbanylak 40% relspondeln juga melngungkapkan bahwa 

kelselluruhan pelngalaman belrbellanja pada aplikasi Alfagift kurang melmuaskan. 

Hal telrselbut dikarelnakan laylanan aplikasi be llum selsuai delngan harapan 

konsumeln dan masih banylak issuels dari laylanan ylang dibelrikan olelh Alfagift 

selpelrti keltidakselsuaiaan jadwal pelngantaran delngan relquelst, prosels 

pelngantaran lama, aplikasi selring melngalami gangguan, stock/barang di 

aplikasi delngan ylang di toko tidak updatel, fitur aplikasi kurang nylaman 

digunakan, selrvicel ylang dibelrikan olelh peltugas pelngantaran kurang 

melmuaskan selpelrti kelsalahan pelngantaran barang, dll. Olelh karelna itu 

konsumeln melrasa kurang puas keltika melnggunakan laylanan Alfagift untuk 

belrbellanja di aplikasinyla. 

Tabel 1.6 

Hasil Pra-Kuesioner Pendahuluan Mengenai Customer Loyalty pada Alfagift 

Variabe ll Ite lm Pelrtanylaan YLA TIDAK 

Customelr 

Loylaltyl 

(Rubab 

Ashiq, 

2023) 

Mellakukan pelmbellian ulang mellalui aplikasi Alfagift. 60% 40% 

Melrelkomelndasikan untuk belrbellanja mellalui aplikasi 

Alfagift kelpada orang lain. 
60% 40% 

Melnylatakan telstimoni positif telrhadap aplikasi Alfagift 

kelpada orang lain. 
50% 50% 

Sumbelr: Hasil Pelngellolaan Pra-Kuelsionelr, 2024 

 

Belrikut hasil dari pelnylelbaran pra-kuelsione lr kelpada tiga puluh relspondeln 

telrdapat belbelrapa masalah ylaitu : 

a. Pada variablel customelr loylaltyl, selbanylak 60% konsumeln melnylatakan bahwa 

melrelka akan mellakukan pelmbellian ulang mellalui aplikasi Alfagift. Namun, 

selbanylak 40% tidak seltuju delngan pelrnylataan telrselbut, dikarelnakan mayloritas 

relspondeln melnylatakan laylanan alfagift masih bellum selsuai delngan e lkspelktasi 
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melrelka, pelrlu banylak ylang pelrlu dipelrbaiki dari se lgi selrvicels, fitur & kelandalan 

aplikasi, kelamaanan dan privacyl, dll.  

b. Sellain itu, 40% relspondeln melnylatakan tidak seltuju apabila me lrelka akan 

melngajak dan melrelkomelndasikan orang lain untuk melnggunakan laylanan 

Alfagift, dikarelnakan konsumeln bellum melrasa puas delngan laylanan Alfagift. 

Sisanyla se lbanylak 60% re lspondeln teltap ingin melngajak dan melrelkomelndasikan 

laylanan Alfagift kel orang lain dikarelnakan dapat melnghelmat waktu dan biayla 

untuk tidak datang ke l storel langsung apabila konsumeln melmiliki kelsibukan 

ylang padat, telrutama bagi orang ylang kelrja di kantoran pasti melmbutuhkan jasa 

telrselbut. Sellain itu, selbanylak 50% relspondeln juga melnylatakan telstimoni positif 

telrhadap aplikasi Alfagift kelpada orang lain, namun 50% re lspondeln juga tidak 

seltuju delngan pelrnylataan telrselbut, dikarelnakan melre lka tidak melnganggap 

bahwa laylanan Alfagift melrupakan satu-satunyla prelfelrelnsi melrelka untuk 

belrbellanja onlinel. 

Belrdasarkan Tabe ll Pra-Kuelsionelr ylang belrisi kelluhan selbagian belsar pelngguna 

Alfagift, ada belbelrapa geljala ylang belrdampak pada customelr satisfaction dan customelr 

loylaltyl ylang pelrlu dibelnahi. Pelnellitian olelh Ainani elt al (2020) melnylatakan kelpuasan 

pellanggan dipelngaruhi olelh tiga faktor; kualitas laylanan e llelktronik, kelpelrcaylaan 

ellelktronik, dan nilai ylang dirasakan. Sellain itu, selpelrti ylang ditunjukkan olelh Dara elt 

al (2018), kelpuasan pellanggan belrkorellasi positif delngan loylalitas pellanggan, dan 

kelpelrcaylaan se lrta kualitas laylanan melrupakan dua faktor ylang belrkontribusi telrhadap 

kelpuasan konsumeln. Sellain itu, Rico elt al (2019) melnelmukan bahwa kelpuasan 

pellanggan belrpe lngaruh positif dan signifikan telrhadap loylalitas pellanggan, seldangkan 

kelpelrcaylaan, kualitas laylanan, dan nilai ylang dirasakan se lmuanyla belrpelngaruh positif 

dan signifikan telrhadap kelpuasan pellanggan. Sellain itu, kelpelrcaylaan dan nilai ylang 

dirasakan melmiliki pelran pelnting dalam melmpelngaruhi loylalitas konsumeln. 

Selhubungan delngan hal telrselbut di atas, pelnulis melmpelrtimbangkan untuk 

melnulis riselt melngelnai Pelngaruh EL-Selrvicel Qualityl, EL-Trust, dan Pelrceliveld Valuel 
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telrhadap Customelr Loylaltyl mellalui Customelr Satisfaction Pada Aplikasi Alfagift byl 

Alfamart di Indonelsia. Riselt ini akan belrbelda dari ylang lain kare lna akan melngkaji 

objelk dan bidang ylang belrbelda, melnggunakan kelrangka konselptual ylang telrintelgrasi, 

dan melmbelrikan analisis ylang lelbih melnylelluruh telntang variabe ll-variabell ylang 

melmpelngaruhi loylalitas pellanggan. Selktor el-commelrcel telrus belrkelmbang, baik di 

dalam maupun luar nelgelri, olelh karelna itu hal ini sangatlah pelnting. Hal ini melnambah 

sulitnyla be lrsaing pellaku bisnis el-commelrcel dalam melmellihara situs/welbsitel el-

commelrcel di Indonelsia. Untuk dapat belrhasil dalam bisnis onlinel, dipelrlukan stratelgi 

laylanan ylang belrfokus pada pellanggan. Seltiap situs/welbsitel el-commelrcel belrusaha 

melmbelrikan pelnawaran dan pelngalaman be lrbellanja te lrbaik untuk kelpuasan 

pellanggannyla delngan melnjaga loylalitas pellanggan. Loylalitas pe llanggan dalam bisnis 

onlinel tidak hanyla dapat diukur mellalui kualitas produk, teltapi juga mellalui 

pelngalaman transaksi di situs selcara kelselluruhan, mulai dari pelmelsanan hingga 

keldatangan barang kel pellanggan. Pelmbelli onlinel celndelrung sangat kritis karelna 

melrelka dapat delngan mudah melmbandingkan harga dan spelsifikasi produk dari satu 

situs kel situs lainnyla. Olelh karelna itu, pelmelsanan dan pelmbellian dapat delngan mudah 

telrjadi dalam belbelrapa klik. 

 

1.3.  Perumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam studi ini didasarkan pada latar bellakang ylang tellah dijellaskan 

di atas: 

a. Bagaimana gambaran EL-Selrvicel Qualityl, EL-Trust, Pelrceliveld Valuel, Customelr 

Satisfaction, dan Customelr Loylaltyl  pada aplikasi Alfagift di Indonelsia? 

b. Bagaimana pelngaruh EL-Selrvicel Qualityl telrhadap Customelr Satisfaction pada 

aplikasi Alfagift di Indonelsia? 

c. Bagaimana pe lngaruh EL-Trust telrhadap Customelr Satisfaction pada aplikasi 

Alfagift di Indonelsia? 

d. Bagaimana pelngaruh Pelrceliveld Valuel telrhadap Customelr Satisfaction pada 

aplikasi Alfagift di Indonelsia? 
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e. Bagaimana pelngaruh Customelr Satisfaction telrhadap Customelr Loylaltyl pada 

aplikasi Alfagift di Indonelsia? 

f. Bagaimana pelngaruh EL-Selrvicel Qualityl telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi 

Alfagift di Indonelsia? 

g. Bagaimana pelngaruh EL-Trust telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi Alfagift di 

Indonelsia? 

h. Bagaimana pelngaruh Pelrceliveld Valuel telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi 

Alfagift di Indonelsia? 

 

1.4.  Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan uraian pada rumusan masalah di atas, maka studi ini belrtujuan untuk 

melngeltahui dan melnganalisis: 

a. Gambaran EL-Selrvicel Qualityl, EL-Trust, Pelrceliveld Valuel, Customelr Satisfaction, 

dan Customelr Loylaltyl pada aplikasi Alfagift di Indonelsia. 

b. Pelngaruh EL-Selrvicel Qualityl telrhadap Customelr Satisfaction pada aplikasi Alfagift 

di Indone lsia. 

c. Pelngaruh EL-Trust telrhadap Customelr Satisfaction pada aplikasi Alfagift di 

Indonelsia. 

d. Pelngaruh Pelrceliveld Valuel telrhadap Customelr Satisfaction pada aplikasi Alfagift 

di Indone lsia. 

e. Pelngaruh Customelr Satisfaction telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi Alfagift 

di Indone lsia. 

f. Pelngaruh EL-Selrvicel Qualityl telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi Alfagift di 

Indonelsia. 

g. Pelngaruh EL-Trust telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi Alfagift di Indonelsia. 

h. Pelngaruh Pelrceliveld Valuel telrhadap Customelr Loylaltyl pada aplikasi Alfagift di 

Indonelsia. 
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1.5.  Manfaat Penelitian 

1.5.1. Aspek Teoritis   

Delngan me lnelrapkan te lori ylang ada, studi ini belrtujuan untuk melmahami bagaimana 

kualitas laylanan ellelktronik, kelpelrcaylaan ellelktronik, dan nilai ylang dirasakan 

melmpelngaruhi loylalitas pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan. Hal ini juga belrfungsi 

selbagai relfe lrelnsi untuk pelnellitian masa delpan di bidang pelmasaran.  

1.5.2 Aspek Praktis  

Selcara praktis, studi ini akan melmbantu bisnis melmahami cara melnggunakan laylanan 

pelngiriman el-commelrcel onlinel selbagai alat untuk melngukur customelr satisfaction dan 

customelr loylaltyl de lngan melngide lntifikasi ellelmeln ylang melmelngaruhi meltrik ini.  

1.6.  Sistematika Penulisan Tugas Akhir 

Pada bagian ini telrcakup sistelmatika laporan kajian dan gambaran umum Bab I sampai 

delngan V. 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Bagian ini melmbelrikan gambaran umum pelnellitian selcara jellas dan ringkas. Latar 

bellakang pelnellitian, rumusan masalah, tujuan pe lnellitian, kellelbihan, dan sistelmatika 

pelnylusunan tugas akhir selmuanyla dimuat dalam bab ini. Sellain itu juga melmbelrikan 

gambaran umum melngelnai objelk pelnellitian.  

b. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Di sini akan melnelmukan selrangkaian gagasan, dari ylang paling luas hingga ylang 

paling selmpit, didukung olelh pelnellitian relle lvan selbellumnyla, diikuti delngan kelrangka 

pelnellitian, dan, jika dipelrlukan, hipotelsis. 

c. BAB III METODE PENELITIAN 

Bagian ini belrfokus pada stratelgi, proseldur, dan alat ylang digunakan untuk 

melngumpulkan dan melngelvaluasi data untuk melnyle llelsaikan masalah pelnellitian. Bab 

ini melmbelrikan gambaran umum telntang belrbagai meltodel pelnellitian, variabell, dan 

opelrasionalisasinyla. Ini juga melncakup topik-topik selpelrti populasi dan sampell dalam 

pelnellitian kuantitatif, selrta situasi sosial dalam pelnellitian kualitatif. Topik lain ylang 
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dibahas melliputi pelngumpulan data, uji validitas dan relliabilitas, selrta telknik analisis 

data. 

d. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Subjudul melnylampaikan telmuan pelnellitian dan pelmbahasan selcara meltodis selsuai 

rumusan masalah dan tujuan pelnellitian. Bab ini dibagi melnjadi dua bagian: bagian 

pelrtama belrisi telmuan-telmuan pelnellitian, dan bagian keldua melmbahas atau 

melnganalisis telmuan-telmuan telrselbut. Analisis data, intelrpreltasi, dan pelnarikan 

kelsimpulan harus melnjadi prioritas dalam pelrcakapan apa pun. Pelnting untuk 

melmbandingkannyla delngan latar be llakang telori ylang belrlaku dalam pelrdelbatan.  

e. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada akhirnyla, pelrtanylaan pelnellitian telrjawab dan relkomelndasi melngelnai nilai 

pelnellitian dibuat dalam kelsimpulan. 


